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RESUMEN   
 
En la administración del mantenimiento correctivo, se detectaron fallas en el 
almacenamiento de la información, como el seguimiento del mismo; se hizo necesario diseñar y 
documentar todo el plan de mantenimiento realizado en este proyecto, conociendo su 
dependencia con los procesos de preventivo, inventario y facturación, todo lo anterior se 
desarrolló en una empresa de servicios, perteneciente a la compañía “Coomeva servicios 
administrativos”. Iniciamos de acuerdo a una auditoria interna, recopilando todos los datos de 
manera informativa, interactuando con todo el equipo de trabajo, dando viabilidad en la 
operación administrativa del plan de mantenimiento; especialmente se ha enfatizado en el 
mantenimiento correctivo, dado a que presenta fallas en el seguimiento. Al ser actualizados los 
formatos, ayudara con el cumplimiento de metas y una fácil auditoria, además que se conocerá  
el sistema de gestión. Concluiremos describiendo todos los procesos de gestión del 
mantenimiento, donde se entablaron relaciones con gerencia administrativa, financiera, analistas, 
Jefes de área, coordinadores, permitiendo integración de conceptos; un trabajo de campo y de 
oficina extenso, que ayudo a colocar en la práctica, gran parte de los conocimientos del programa 
de Ingeniería Industrial, dando mejoras de productividad en los procesos administrativos y 
operativos. 
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Todas las compañías están integradas por equipos o bienes propios, ayudando a su 
infraestructura para realizar sus procesos productivos, que pueden ser fabricación, 
comercialización y servicios. 
Transcurrido el tiempo estos equipos (activos) van desgastándose, debido a diferentes 
factores, en ocasiones causadas por su rutina de funcionamiento y otras por el ambiente del 
cual se encuentran sometidas (humedad, frio, calor, salinidad etc.); estas anomalías y desgastes 
afectan la disposición de los activos, provocando interferencia en sus operaciones; 
incrementan costos y perdidas, poniendo en riesgo la seguridad de sus instalaciones y 
colaboradores, haciendo que las compañías no cumplan con los objetivos e indicadores  
propuestos, desviándose de su línea estratégica de producción. 
 
Por lo anterior los activos e infraestructura, necesitan una mantención adecuada y 
permanente que incrementen la vida útil de los mismos, para así poder cumplir con 
determinados estándares, que llevaran un producto o servicio a la más alta calidad. 
 
Para una clara temática del proyecto el objetivo principal será Diseñar un plan de mejora 
en el mantenimiento Correctivo, para la empresa Coomeva Servicios Administrativos, 
compañía que se dedica a la administración general del grupo Coomeva (salud ocupacional, 
selección y contratación, documentación, gestión humana y mantenimiento); la división de 
mantenimiento ofrece los servicios a todas la sub-empresas (EPS, Hospital en Casa, 
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Bancoomeva, Corredores de seguros, Medicina Pre-pagada, Turismo, Cooperativa, Fondo de 
Empleados, Fiduciaria).  Enfocándose en prestar servicios como: reparación y mantención de 
aires acondicionados, plantas eléctricas, obras civiles, electricidad,  mobiliarios y locativos. 
 
En el presente proyecto en el capítulo 1, se plasmaran las problemáticas, justificación, 
marco teórico y conceptual, variables, metodología, presentadas para dar desenvolvimiento al 
trabajo de grado. 
 
Para el capítulo 2 se dará la información general de Coomeva Servicios Administrativos, 
historia, misión, visión, presentación del servicio de mantenimiento, políticas de calidad, su 
estructura organizacional y por último se explica su modelo de servicio; con el fin de 
familiarizarnos con la empresa. 
 
En el capítulo 3 analizaremos la forma como se maneja actualmente el mantenimiento de 
los activos del grupo Coomeva, costos  de mantenimiento, porcentajes de ganancia, cantidad 
operativa, personal externo e interno.  
En el capítulo 4 se enuncian, los documentos creados y actualizados para realizar una 
mejor gestión del mantenimiento en Coomeva servicios administrativos, su sistema de 
codificación para los equipos de Coomeva y una clara descripción completa de su proceso 
administrativo – operativo.. 
 
En el capítulo 5 se establecen un conjunto de indicadores de gestión, imprescindibles, 
para evaluar la productividad y oportunidad del mantenimiento en los equipos del grupo 
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Coomeva; observaremos los diferentes formatos de los pedidos de trabajo. 
En el capítulo 6 como parte importante de las mejoras propuestas y realizadas en el área 
de mantenimiento, daremos a conocer la bitácora, con todas sus funcionalidades, la plantilla de 
emisión, la depuración de inventario y la reclamación a proveedor. 
 
Para terminar se obtendrán las conclusiones del proyecto de grado dirigidas a Coomeva 
servicios administrativos y al programa de Ingeniería Industrial de la universidad nacional 
abierta y a distancia. 
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1. ESTRUCTURA  DEL PROYECTO DE INVESTIGACIÓN 
1.1 DEFINICIÓN DEL TEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
“GESTIÓN DEL MANTENIMIENTO INDUSTRIAL Y DE SERVICIOS” 
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
Dentro del sistema actual del mantenimiento en Coomeva servicios administrativos, se 
encontró un problema administrativo donde la información se encuentra dispersa, en el sistema 
de información actual, denominado Daruma, se guardan los formatos, pero es escasa, no se 
encuentra un paso a paso del plan de mantenimiento, qué, cómo, cuándo y dónde se especifique 
el sistema de mantenimiento. 
 
Se ha encontrado que los clientes Eps, banco, medicina Prepagada, Cooperativa, fundación, 
Unidad tecnológica, además de otras, desconocen cómo manejamos la gestión del 
mantenimiento, no hay un plan estratégico; auditoria interna no alcanza a comprender el 
volumen de trabajo que se tiene en más de 500 a 600 pedidos al mes, que involucran una 
cuantiosa cantidad de dinero. 
 
Se debe planear la información del pedido de trabajo, asignar, realizar seguimiento, facturar, 
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tener presente los APU (Análisis de precio unitario), costo fijo y variable, solicitudes de compra, 
órdenes de compra, recepción, ganancia, indicadores de gestión, oportunidad, garantías entre 
otras variables. Es un proceso delicado y extenso, para cumplir las metas e indicadores 
propuestos. 
 
La información se maneja a través del aplicativo Oracle, teniendo cuidado al momento de 
suministrar datos en la EBS (E-Business Suite) por medio del módulo EAM (Enterprise asset 
management) 
Lo importante es tener todos los activos en la plataforma, logrando un resumen de fallas e 
historial; para ello se tienen que diseñar controles, donde los auxiliares administrativos, analistas, 
coordinadores y jefes, puedan observar rápidamente el pedido de trabajo y dar trazabilidad de 
una manera rápida y eficiente. 
 
El módulo EAM, mantiene la base de datos dispersa, por lo cual se cuenta con ayudas o 
controles como el Excel, accesos compartidos en intranet, donde el grupo de trabajo como los 
clientes visualizan la información. Los clientes cuentan con distintos aplicativos por ser 
diferentes empresas del grupo, se puede decir que las empresas del grupo Coomeva son 
autónomas en cuanto su base de datos, en un futuro podrá cambiar, sin embargo el cambio puede 
tardar algunos años por temas de presupuesto. 
La problemática base está en la documentación de los procesos, el plan de mantenimiento es 
desconocido hasta por los altos mandos, los formatos están desactualizados, no hay registro, ni 
control para estandarizarlo. 
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En general se plantea documentar la información para que todos conozcan el plan de 
mantenimiento correctivo, el cual esta con un indicador bajo, formulas y procedimiento, control, 
oportunidad, seguimiento, planes de acción y actualización de todos los formatos. 
Estructurar el plan modelo de mantenimiento que tiene la sub-empresa del grupo Coomeva 
(Coomeva servicios administrativos), donde el personal administrativo coordine de manera 
adecuada los procesos establecidos, una guía fundamentada en conocer con detalle el alcance que 
se tiene, además que este dossier podrá ser implementado en cualquier otra compañía, 
independiente del aplicativo que se disponga. 
 
Como el problema actual se encuentra en el mantenimiento correctivo, se hablará poco del 
preventivo, del cual está controlado, pero es necesario documentarlo, adicionando el inventario 
locativo, del cual va unido en el proceso. 
















Mantenimiento correctivo, preventivo, inventario, facturación, seguimiento 
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Por todo lo anterior la empresa tiene la necesidad de diseñar, documentar e implementar 
una mejora al sistema de mantenimiento correctivo que sea adecuado a sus equipos, 
herramientas y procesos, asegurando un mayor control en su productividad. 
1.2.1 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
¿Cómo elaborar una propuesta de mejora del plan de mantenimiento correctivo en la 














Diseñar, documentar y mejorar el plan de mantenimiento correctivo en la 
empresa Coomeva servicios administrativos 
No hay control en los 
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1.3.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Elaborar una propuesta de mejora, para el plan de mantenimiento correctivo en la 
empresa Coomeva servicios administrativos. 
1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
• Integrar mejoras al plan de mantenimiento correctivo como modelo de gestión 
administrativo y de calidad. 
• Mejorar el control de los pedidos de trabajo, tanto proveedores y técnicos de la 
empresa. 
• Alcanzar el indicador propuesto según metas proyectadas en el mantenimiento 
correctivo. 
• Actualizar los formatos establecidos con la demanda de pedidos de trabajo diarios en la 
compañía 
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1.4 JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
 
La manera de hacer a las empresas es manteniendo  altos niveles de calidad y 
productividad, permitiendo permanecer en el mercado; por consiguiente toda empresa que 
quiera ser competitiva, necesita un sistema de control y planificación estructurado, dando flujo 
a las actividades internas de sus procesos. 
 
Para resolver problemas administrativos, tal vez se puedan visualizar varios libros 
centrados en resolver problemas en la gestión del mantenimiento, sin embargo en su mayoría 
son teóricas, sin ningún fundamento practico, la manera de realizar este proyecto deberá 
consistir en ser detallado, como se tendrá que ejecutar el plan de mantenimiento correctivo 
administrativamente, paso a paso, que cualquier persona lo pueda implementar en su 
compañía, puede ser pequeña, mediana o grande empresa, dándose a conocer formulas, 
parámetros, datos técnicos relevantes, haciendo al ejecutor del mantenimiento un profesional 
en su planeación diaria. 
 
Se tiene un problema administrativo, con un indicador bajo, que no ha cumplido lo 
proyectado, Fluctuando entre un 70 al 80%, comparado con el mantenimiento preventivo e 
inventario, estos se mantienen al 100%, la idea es alcanzar la meta y generar planes de acción. 
No se tiene un estándar del proceso libro, guía, para el personal administrativo y 
auditoria, como una empresa de servicios administrativos, es fundamental tener el diseño del 
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plan de mantenimiento correctivo. 
 
Los formatos son antiguos, que poseen datos del 2000-2002, la idea es actualizarlos frente 
al proceso, además de añadir otros formatos para agilizar procesos. 
 
Los controles deben ser documentados, para tener soluciones en caso de cometer errores, 
es decir formulas, matrices, mapas conceptuales, actas, formatos, información del aplicativo 
EAM.. 
 
La contribución de este proyecto a la empresa Coomeva servicios administrativos, 
demostrará conceptos en la carrera de ingeniera industrial, formados durante un proceso de 
aprendizaje exhaustivo, que aplicara toda la metodología integral e innovadora de ingeniería, 
dando resultados precisos, siendo competente en las actividades laborares. 
 
Aplicar este proyecto como contingencia de negocio en la organización, en caso de que 
haya algún improvisto con la continuidad de la operación o el sistema colapse. 
 
1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
1.6.1 MARCO TEÓRICO 
 
De donde viene La palabra Mantenimiento. 
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Inicia cuando el hombre aislado casi por completo de sus semejantes, se ve en la necesidad 
de proveerse de alimento y abrigo por él mismo; conforme fue evolucionando se organizó en 
grupos, inventando armas y herramientas (máquinas primitivas) que con el paso del tiempo 
mejoraron enormemente el rendimiento de lo que se considera maquinaria humana de 
producción. 
Llegando a la primera década del siglo XVII en el Reino Unido, uno de los países más 
industrializados, contó en esa época con trabajos infrahumanos para hombres, mujeres, niños y 
ancianos que necesitaban subsistir. Con la llegada del invento de James Watt, la máquina de 
vapor, empieza a surgir un cambio radical en el ambiente laboral que se vivía en aquel tiempo. Y 
con la llegada de la revolución industrial (1760 - 1830), se mejoran en demasía los tiempos de 
producción y con ello las condiciones de trabajo para los obreros, desde aquí, nace la necesidad 
de dar mantenimiento a la maquinaria. 
En ésta época la conservación (preservación y mantenimiento) era de manera correctiva, ya 
que sólo se pensaba en arreglar la máquina y no en el servicio que ésta prestaba. 
El advenimiento de la industrialización incrementó la necesidad de mantenimiento para 
obtener una mayor disponibilidad de la maquinaria y equipo para la producción; y con ello las 
máquinas aumentaron su volumen, complejidad e importancia. 
En la Primera Guerra Mundial (1914), se presenta un incremento en los volúmenes de 
producción debido a las necesidades propias de una guerra de esa magnitud, por ello la máquina 
incrementa nuevamente su importancia y sus cuidados 
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Esta es la forma de cómo nace el mantenimiento, que en la década de los veinte se considera 
costosa pero necesaria. Ya en los años cincuenta la máquina se integra por dos factores que son: 
la máquina propiamente dicha y el servicio que ésta proporciona, en donde el servicio se 
mantiene y el recurso se preserva.  
 
1.6.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
CLASIFICACIÓN DEL MANTENIMIENTO INDUSTRIAL 
 
Según Enrique Dounce Villanueva en su obra la Productividad en el Mantenimiento 
Industrial (1998), el mantenimiento se divide en dos ramas: 
• Mantenimiento Correctivo. Es la actividad que el ser humano realiza en los recursos 
físicos de una empresa, cuando a consecuencia de una falla han dejado de brindar la calidad de 
servicio estipulado.  
Este se subdivide a su vez en: 
a) Correctivo Contingente. Refiriéndose a las actividades que se realizan de forma 
inmediatas. 
b) Correctivo Programable. Refiriéndose a las actividades que se llevan a cabo en aquellas 
máquinas que aún no lo necesitan, pero por proporcionar un mejor servicio se realizan con 
anterioridad. 
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c) Mantenimiento Preventivo. Es la actividad que el hombre desarrolla en los recursos 
físicos de una empresa, con la finalidad de garantizar que la calidad de servicio que éstos 
proporcionan siga dentro de los límites establecidos.  
Este tipo de mantenimiento siempre es programable y cuenta con diversos procedimientos 
para llevarlo a cabo: 
d) Predictivo. Es un sistema permanente de diagnóstico que permite identificar con 
anterioridad la probable pérdida de calidad de servicio que esté entregando la máquina. 
e) Periódico. Este procedimiento se lleva a cabo periódicamente como su nombre lo señala 
con el fin de aplicar las actividades, después de determinadas horas de funcionamiento del 
equipo, en el que se le ejecutan pruebas y se realizan algunos cambios de piezas pertinentes. 
f) Analítico. Se basa en un análisis muy profundo de la información que se obtiene de las 
máquinas más importantes de la empresa, y por medio de visitas pueden ser inspeccionados con 
la frecuencia necesaria para que el analista pueda contar con material de consulta necesario. 
g) Progresivo. Consiste en efectuar el mantenimiento por partes, progresando en él de 
acuerdo a los tiempos ociosos de la máquina. 
h) Técnico. Es una combinación del mantenimiento periódico y del progresivo. 
En este caso de proyecto tomaremos los más representativos que son: mantenimiento 
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Encuestas: Procedimiento dentro de los diseños de una investigación descriptiva en el que el 
investigador recopila datos por medio de un cuestionario previamente diseñado, sin modificar el 
entorno ni el fenómeno donde se recoge la información ya sea para entregarlo en forma de 
tríptico, gráfica o tabla. 
Software Oracle o SAP: sistemas de bases de datos más completos, destacando: soporte de 
transacciones, estabilidad, escalabilidad, y soporte multiplataforma. 
Mantenimiento correctivo: Aquel que corrige los defectos observados en los equipamientos 
o instalaciones, es la forma más básica de mantenimiento y consiste en localizar averías o 
defectos y corregirlos o repararlos. 
Mantenimiento preventivo: es el destinado a la conservación de equipos o instalaciones 
mediante la realización de revisión y reparación que garanticen su buen funcionamiento y 
fiabilidad. 
Calificación personal y proveedor: Grado de una escala establecida, expresado mediante 
una denominación o una puntuación, que se asigna a una persona para valorar el nivel de 
suficiencia o insuficiencia de los conocimientos o formación mostrados en un examen, un 
ejercicio o una prueba. 
 
Indicadores de gestión: Son expresiones cuantitativas de las variables que intervienen en un 
proceso, que permiten verificar o medir la cobertura de las demandas, la calidad de los 
satisfactores o productos y el impacto de la solución de la necesidad de la sociedad. 
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Compras: adquisición de un producto o servicio que realiza el consumidor o cliente; 
definiéndose compra como el acto de adquirir un artículo o servicio que se encuentra para la 
venta, pagando un precio estipulado por el vendedor. 
Inventarios: Registro documental de los bienes y demás cosas pertenecientes a una persona 
o comunidad, hecho con orden y precisión. En una entidad o empresa, es la relación ordenada de 
bienes y existencias, a una fecha determinada. 
Logística: Conjunto de los medios necesarios para llevar a cabo un fin determinado de un 
proceso complicado. 
Bitácora: Su finalidad es obtener un registro de las acciones que han tenido lugar a lo largo 
de determinada tarea. Así se deja constancia de todo los acontecimientos ocurridos durante la 




La metodología a desarrollar será un estudio de tipo descriptivo, mixto (cuantitativo.-
cualitativo) en el cual se establezcan mejoras en la planeación y ejecución del mantenimiento 
correctivo, tales bases serán guiadas por los indicadores de cumplimiento, tarifas a proveedores, 
superación de expectativas financieras, reclamos a proveedores  y estadísticas promedios de 
facturación. 
Se planea desarrollar el proyecto, aplicando los conocimientos adquiridos durante el proceso 
de aprendizaje de la carrera ingeniería industrial, estipular tiempos y métodos de minimización, 
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para hacer más rápida la planeación, el tiempo que se dedicara, será fuera de los horarios 
laborales con permiso de la empresa, además con aportes de todos los compañeros del equipo de 
trabajo. 
Se recopilaran datos certeros del mantenimiento, técnicas en manejo de información, 
comunicación asertiva, métodos de trabajo, diagramas y graficas estadísticas, indicadores de 
mantenimiento, manejo de inventarios, normatividad  vigente. 
Este proyecto se ejecutará de la siguiente manera: 
• Análisis de la información, revisando y actualizando formatos,  
• Documentación y formulación del control interno del proceso correctivo 
• Información de activos y estructuración del modelo de gestión del mantenimiento 
• Indicadores de gestión, en su porcentaje de cumplimiento 
• Validación de un correcto funcionamiento del plan de mantenimiento, antes y después. 
Las pruebas, ensayos y experiencias serán: 
 
• Seguimiento de los pedidos de trabajo como control del sistema de mantenimiento. 
• Comprobación en sitio con el personal técnico de la empresa supervisando al proveedor. 
• Facturación sin dobles pagos. 
• Presupuesto y viabilidad del mantenimiento correctivo. 
• Evaluar el personal técnico y el proveedor. 
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• Llamadas a clientes para conocer si el servicio está mejorando. 
• Resaltar la mejora en otras sedes de Colombia, comparando varios procesos, siendo el 
mejor implementado. 
Fases para el cumplimiento del proyecto. 
Fase 1: Integrar el plan de mantenimiento (correctivo, preventivo e inventario) como mejora 
de gestión administrativa. 
En esta fase se darán a conocer las herramientas, que se tienen para el control de procesos en 
la logística del mantenimiento; centrándose específicamente en el modelo correctivo, dando 
datos generales de la integración del preventivo e inventario. 
Que se hará: se recopilara la información del modelo actual de mantenimiento y se 
documentaran las mejoras implementadas, tanto administrativas como operativas, todo esto con 
el permiso de la empresa Coomeva servicios administrativos y pleno conocimiento de gerencia 
regional Cali, en esta idea prevalece la información veraz de la planeación hasta finalización de 
la orden de trabajo.  
Fase 2: Actualizar los formatos establecidos con la demanda de pedidos de trabajo diarios 
en la compañía. 
Se actualizarán los formatos establecidos de mantenimiento correctivo, como los reclamos a 
proveedor, formato de inventario, el paso a paso de la gestión del mantenimiento correctivo (se 
tendrá que hablar un poco del inventario y del mantenimiento preventivo, ya que algunos detalles 
están ligados a esta logística). 
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Se revisaran los procesos externos e internos, control DARUMA, allí están localizados 
formatos históricos de la compañía, es una tarea un tanto difícil,  porque están relacionados todos 
los formatos del grupo (salud ocupacional, gestión humana, reclutamiento, selección y 
contratación así como los perfiles de los cargos etc.); la mejoras tendrán que ser revisadas junto 
con la coordinación de mantenimiento, analistas y gerencia regional, dando el visto bueno de la 
jefatura de mantenimiento, todo esto conlleva a correcciones y modificaciones, ensayo prueba y 
error, hasta alcanzar el resultado esperado.  
Fase 3: Alcanzar el indicador propuesto según metas proyectadas en el mantenimiento 
correctivo. 
Para esta fase del proyecto, se validaran las metas proyectadas a cumplir, la mejora del 
mantenimiento correctivo, que superara un indicador de cumplimiento del 50-60%, hasta el 90-
95%, oportunidad del 95-100% con esta información verificamos que el proyecto de grado esté 
funcionando y que los métodos implementados están dando resultados. 
Que se hará: Con el equipo de trabajo, se estarán dando directrices a nuestros proveedores 
sobre la recepción de las ordenes de trabajo, se pondrán en ejecutado los trabajos realizados así 
no se hayan traído para facturar, validaremos nuestras estrategias con el indicador, para conocer 
el incumplimiento restante y tomar planes de acción, mejorando en cada cierre de mes, en esta 
fase se conocerán  detalles a todas las mejoras del proceso, para empezar con la consolidación 
escrita y graficas de la gestión del mantenimiento correctivo Coomeva servicios administrativos 
de la regional Cali.  
23 
“DISEÑO DEL PLAN DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO EN LA EMPRESA DE 
SERVICIOS, COOMEVA SERVICIOS ADMINISTRATIVOS” 
Fase 4: Tener documentados los procesos del plan de mantenimiento correctivo, como plan 
de contingencia y auditoria. 
En esta fase final, se documentará toda la gestión del mantenimiento, estructurando de 
manera ordenada el proceso administrativo, fórmulas de control (bitácora y planeación), 
formatos actualizados, gráficos, estadísticas, mejoras de gestión, negociación, recopilación 
histórica de los indicadores y la mejora significativa con el proyecto de grado; de lo anterior, 
estos procedimientos podrían ser de ejemplo, para implementar una gestión de mantenimiento en 
cualquier empresa, sin importar el tipo de software que se maneje. 
Que se hará: Con las bases definidas se tendrá en cuenta la normatividad escrita, es de 
anotar, que es el objetivo más largo, puesto que se debe dejar evidencia escrita, con coherencia y 
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CAPITULO  II  
 
2. INFORMACIÓN GENERAL COOMEVA SERVICIOS ADMINISTRATIVOS. 
 
Coomeva Servicios Administrativos S. A. es una empresa de servicios del tipo Sociedad 
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2.1 RESEÑA HISTORICA. 
 
Coomeva Servicios Administrativos S.A, nace en el año 2000 como una unidad estratégica 
de negocio de Coomeva a escala nacional con el nombre de Servicios Compartidos Coomeva. Su 
conformación se logró en el segundo semestre del año 2002 obteniendo su legalización como 
unidad de negocio, conformación de estructura e inicio de operaciones. En el mes de febrero de 
2003 se organiza como unidad estratégica de negocios de prestación de servicios, ofreciendo sus 
productos con una clara conciencia de servicio, revaluando procesos administrativos de la 
organización, brindando mejores y más alternativas, cobertura y tecnología al grupo empresarial 
Coomeva. 
El primero de mayo de 2005, logra su constitución legal de Coomeva Servicios 
Administrativos S.A. entrando a formar parte de las empresas del Grupo y coordinación de la 
ejecución de todas las actividades relacionadas con manteniendo, compras, gestión documental, 
contabilidad, presupuesto e impuesto y estadística. 
Después de convertirse en una empresa más del Grupo y de estructura sólida en el 2006, 
adquiere la actualización de la cadena de valor, desarrollo del proceso de Aseo y Cafetería en la 
Regional Cali y la Dirección Nacional como unidad independiente. Focalizándose en el 2007 en 
los modelos de servicios, reestructuración en procesos, servicios y estructura organizacional 
teniendo como foco ser los aliados estratégicos de las empresas del Grupo y contribuir con su 
creación de valor. 
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En continuo avance en el 2008 se garantiza la sostenibilidad financiera y la rentabilidad en 
la organización. Para el año 2009, se da inicio a la preparación, evaluación, selección e 
implementación del ERP (Herramienta de clase mundial) y fortalecimiento del área de procesos, 
operaciones y proyectos, logrando en 2010 ser un Centro de Servicios Compartidos con 
estándares de clase mundial en los procesos y servicios, así mismo se desarrolla el proyecto 
QUANTUM, que tuvo como objetivo la implementación del sistema ERP (Sistema de 
Planeación de Recursos Empresariales) y del sistema de Gestión Humana en el Grupo 
Empresarial Coomeva, por otro lado también se actualizo el sistema de Gestión de Calidad. 
Coomeva Servicios Administrativos S.A. sigue operando a nivel interno y externo, hoy la 
principal razón de ser de la empresa es la satisfacción de los clientes por ello está comprometida 




Contribuir al crecimiento de nuestras empresas aliadas y de sus grupos de interés 
incrementando la productividad, competitividad y sinergia mediante el ofrecimiento de 
soluciones integradas, operación, prestación y tercerización de servicios. 
2.3 VISIÓN. 
 
Ser reconocidos como una empresa que aporta a la competitividad y productividad de las 
organizaciones mediante la integración de soluciones y prestación de servicios de soporte 
empresarial. 
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2.4 POLITICA DE CALIDAD. 
 
“Estamos comprometidos en mantener su preferencia. Trabajamos con calidad, efectividad y 
confidencialidad en busca del mejoramiento continuo”. 
La nueva ISO 9001:2015 trae cambios muy importantes, aunque el más destacado es la 
incorporación de la gestión del riesgo o el enfoque basado en riesgos dentro de los Sistemas de 
Gestión de la Calidad. Aunque es una técnica normalmente aplicada en las organizaciones, hasta 
ahora no estaba alineada con el SGC. Otros cambios importantes a considerar son: 
La norma ISO 9001:2008 será obsoleta a partir del día 14 de septiembre de 2018. En 
consecuencia, todas las certificaciones de ISO 9001:2008 emitidas en 2015 y años posteriores, 
tienen como fecha de expiración ese día. 
 Promesa de valor: 
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3. SISTEMA DE MANTENIMIENTO COOMEVA SERVICIOS ADMINISTRATIVOS. 
3.1 TIPOS DE MANTENIMIENTO 
 
De acuerdo al plan administrativo que tiene Coomeva servicios administrativos para la 
gestión del mantenimiento se tienen 4 dependencias. 
1. Mantenimiento correctivo 
2. Mantenimiento Preventivo 
3. Seguimiento  
4. Inventario 
3.1.1 MANTENIMIENTO CORRECTIVO:  
Este proceso es el más delicado, cuenta con una serie de pasos y una adecuada estructura, 
suele pasar que casi todos los pedidos son de emergencia. 
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Equipo Crítico: son los equipos que debido a su criticidad pueden para la operación de 1 a 
3 funcionarios y/o afectan la seguridad de las instalaciones, están clasificados de la siguiente 
manera.  
 Aires acondicionados centrales  
 Aires acondicionados de ventana 
 Aires acondicionados Mini-Split 
 Aires acondicionados Fancoil 
 Aires acondicionados Paquete 
 Chiller 
 Transferencia eléctrica 
 Tableros eléctricos 
 Planta eléctrica 
 Rack de comunicaciones 
 Obras civiles 
Las solicitudes de servicio de mantenimiento correctivo deben ser canalizadas a través de la 
línea de atención al cliente 018000933933-3211212 
Planeación del mantenimiento correctivo: Una vez el pedido se encuentre en estado 
provisorio, se debe cambiar al estado no despachado, se ingresa el personal que lo ejecutara, 
externo o mantenimiento interno, se cambia al estado liberado, se imprime y se entrega al 
técnico, (este pedido de trabajo debe quedar firmado por el cliente, como aceptación de la 
ejecución del servicio). 
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NOVEDADES Y SUGERENCIAS 
ENCONTRADAS EN LA EJECUCION 
DEL TRABAJO. 
FIRMA Y SELLO DE LA PERSONA QUE 
SOLICITA Y RECIBE EL TRABAJO EJECUTADO 
FECHA INICIAL, FECHA FINAL Y 
HORARIOS EN LOS QUE SE EJECUTA EL 
TRABAJO 
NOMBRE CLARO DE LA PERSONA QUE 
EJECUTA EL TRABAJO 
PUNTOS A REVISAR Y CHEQUEAR EN EL 
TRABAJO QUE SE VA A REALIZAR 
(MANTENIMIENTO). ANEXAR 
MEDICIONES EN LOS CAMPOS QUE SE 
REQUIERAN PARA AMPLIAR LA 
INFORMACION. 
SEDE DONDE SE ENCUENTRA EL EQUIPÒ 
TIPO O DESCRIPCION DEL EQUIPO 
NOMBRE DE LA EMPRESA O CLIENTE 
FECHA DE REALIZADA LA SOLICITUD 



















* ESTE ES EL NUMERO DE ACTIVO QUE 
SE ENCUENTRA EN EL EQUIPO FISICO 
Y EN CASO DE QUE EL PEDIDO NO LO 
TENGA SE DEBE ESCRIBIR 
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3.1.1.1 SEGUIMIENTO 
 
Para el seguimiento del mantenimiento correctivo, no se tiene un control especifico en el 
cual la aplicación de la EBS Oracle nos controle toda la planeación, es por ello que los auxiliares 
llevan el control en una hoja de Excel donde solo pegan alguna información, pero esta no 
proporciona una rapidez ante demasiada información, por ello el indicador no se cumple, porque 
no se documenta el control. 
El sistema Oracle maneja demasiada información y se cae la plataforma con frecuencia, es 
lento y como la información que lo alimenta es manual, a veces se encuentran pedidos de años 
anteriores, pues la gestión no es la adecuada. 
No se alcanza a ver la facturación al día, tampoco las órdenes de compra, el seguimiento no 
es el ideal, por lo tanto se requerirá de una mejora. 
Para el caso del preventivo, no hay problema, ya que se traslada la información a una 
planilla previamente realizada en Excel y siempre se va ejecutando en el tiempo establecido, por 
eso lado no se tienen inconvenientes. 
Ejecución y cierre del pedido de trabajo: Al ser traído el pedido de trabajo, se revisara el 
contenido para confirmar la veracidad, el cobro del proveedor o el cargue del material del 
técnico, evidenciando que se utilizó y no hubieron sobrantes en el material; luego pasara a ser 
procesado y su estado será finalizado. 
Al crear la solicitud de compra, se requerirá de cierta aprobación por el coordinador o la 
gerencia regional, verificando su precio y horas, compras regionales asignara un número de 
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orden de compra, para después ser regresado al auxiliar administrativo, quien generara una 
recepción, avisando por correo interno al proveedor que puede radicar su facturación para el 
pago respectivo, si fuera técnico de Coomeva se registran sus horas y se le factura a cliente 
directamente sin pasar por compras regionales. 
Ganancia del pedido y material: La ganancia respecto al costo del servicio y la generación 
de negocio, está en cobrar un 10% en la administración del servicio y el material asignado; al 
proveedor se le cancelara su pago a partir del radicado de la facturación, en un periodo de 60 días 
calendario. 
8. Finalizar pedidos de trabajo. 
Ejecución y cierre del pedido de trabajo:  Creación de solicitud de compra proveedor 
para pago de servicios de mantenimiento preventivo, luego enviar correo a comprador para 
gestionar la compra y Realizamos recepciones de pago de servicios a proveedor. 
Nota: para este tipo de mantenimiento, no se cobran materiales tales como: dulceabrigos, 
detergente, desincrustante, guantes, lubricantes, ya que estos están negociados dentro del mismo; 
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Abril 
 $        64.486.659  
 Mayo 
 $        89.787.534  
Junio  
 $        47.363.187  
 Julio 
 $        85.388.815  
Agosto   
 $        75.141.067  
Septiembre   
 $        45.713.382  
 Octubre   
 $        42.273.469  
Noviembre   
 $        44.865.766  
 Diciembre 
 $        59.262.274  
 Enero 2018 
 $     119.239.099  
 Total general  
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3.2.2 COSTOS DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO 
Estos costos vienen determinados por el área de compras regionales, no se pudo concretar 
una plantilla en Excel, que determinara el análisis de costo unitario, estos datos son 
confidenciales de compras regionales, pero se hace una breve descripción a que corresponde este 
gasto 
Costos directos, transporte, Materiales, Equipos (CD) 
Costos Indirectos (CI) 
Utilidad (U) 10% 
Costos Financiamiento (CF) 
Cargos Adicionales (CA) 
IPC índice de precios al consumidor 0,63% 
Precio Unitario = CD +CI+CF+U+CA * IPC 





























                        
89.976,26  
EAM.Plantas Eléctricas PLANTA ELECTRICA 
11 





                      
410.809,26  
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EAM.Tableros Electricos TABLERO ELECTRICO 
3 





















                        
12.008,57  
EAM.AA_paquete  AIRE TIPO PAQUETE 
6 





Tipo encontrado Capacidad  COSTO TÉCNICO 
COSTO 
ADMINISTRATIVO TOTAL 
EAM.AA_Cassette 36000 $                 67.046 $                    11.735 $            78.780,54 
EAM.AA_Central 4 $                 71.925 $                    11.735 $            83.659,76 
EAM.AA_Central 5 $                 76.804 $                    11.735 $            88.538,99 
EAM.AA_Central 9 $               101.200 $                    11.735 $          112.935,12 
EAM.AA_Central 12 $               110.959 $                    11.735 $          122.693,58 
EAM.AA_Central 16 $               125.596 $                    11.735 $          137.331,26 
EAM.AA_Central 24 $               169.509 $                    11.735 $          181.244,30 
EAM.AA_Minisplit 8000 $                 57.287 $                    11.735 $            69.022,08 
EAM.AA_Minisplit 9000 $                 57.287 $                    11.735 $            69.022,08 
EAM.AA_Minisplit 12000 $                 57.287 $                    11.735 $            69.022,08 
EAM.AA_Minisplit 18000 $                 59.727 $                    11.735 $            71.461,70 
EAM.AA_Minisplit 24000 $                 62.166 $                    11.735 $            73.901,31 
EAM.AA_Minisplit 36000 $                 67.046 $                    11.735 $            78.780,54 
EAM.AA_Pisotecho 36000 $                 67.046 $                    11.735 $            78.780,54 
EAM.AA_Pisotecho 60000 $                 76.804 $                    11.735 $            88.538,99 
EAM.Plantas Eléctricas   $              34.510,1 $                    11.735 $            46.245,12 
EAM.Rack de 
Comunicaciones   $              32.499,7 $                    11.735 $            44.234,72 
EAM.Tableros Eléctricos   $              14.012,1 $                    11.735 $            25.747,11 
EAM.Transferencias 
Eléctricas   $              32.399,5 $                    11.735 $            44.134,45 
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Equipo Aire Acondicionado 
Mini Split  $  88.543  
2 
 $     94.537,36  
Equipo Aire Acondicionado 
Fancoil 5TR  $   88.543  
2 
 $     94.537,36  
Equipo Aire Acondicionado 
Casette  $   88.543  
2 
 $     94.537,36  
Equipo Aire Acondicionado 
Piso Techo  $   88.543  
2 
 $     94.537,36  
Equipo Aire Acondicionado 
Paquete  $   88.543  
2 
 $     94.537,36  
Equipo Aire Acondicionado 
Central  $   11.817  
2 
 $     12.617,01  
Equipo Aire Acondicionado 
Chiller $     11.817  
2  $   12.617,01  
Equipo Planta Eléctrica  $    136.269  1  $   145.494,41  
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Equipo Transferencia 
Eléctrica  $     100.015  
1  $   106.786,02  
Equipo Rack de 
Comunicaciones  $     404.267  
6 
 $   431.635,88  
Equipo Tablero Eléctrico  $     88.765  3  $     94.774,39  
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CAPÍTULO IV 
4. DOCUMENTACIÓN DE MANTENIMIENTO. 
4.1 ADMINISTRACIÓN POR REGIONALES 
Este servicio se debe prestar a nivel nacional, en cada una de las 6 regionales (Caribe, 
Nororiente, Sur Occidente, Centro Oriente, Eje cafetero, Noroccidente) y Sede Nacional, 
COOMEVA SERVICIOS ADMINISTRATIVOS (MANTENIMIENTO) garantiza la prestación 
del servicio en las oficinas a nivel nacional con una disponibilidad de la duración del contrato 
(365 días) y las veinticuatro (24) horas del día según el impacto del servicio. 
4.2 DESCRIPCIÓN SERVICIO ADMINISTRACIÓN DEL MANTENIMIENTO. 
 
Se definen los siguientes servicios y alcance respecto a la administración del servicio y lo 
que este incluye: 
 Recepción y registro de solicitudes (Mesa de ayuda) 
 Sistema de información (ORACLE - EAM)  
 Actualización de la hoja de vida (Trazabilidad) 
 Categorización de actividades 
 Soporte técnico a la herramienta 
 Planeación y asignación de pedidos de trabajo 
 Gestión de cotizaciones y Validación de precios 
 Asesoría técnica 
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 Control de indicadores 
 Retroalimentación a clientes 
 Acompañamiento a garantías 
 Control de inventarios de activos fijos 
 Programación de intervención a equipos mantenibles 
 Gestión de la satisfacción del cliente  
 Facturación 
4.3 DESCRIPCIÓN DEL MANTENIMIENTO CORRECTIVO 
 
Los siguientes servicios forman parte del mantenimiento correctivo o no programado: 
 Inspección y Diagnostico,  es la etapa donde son verificadas todas y cada una de 
las condiciones de funcionamiento, seguridad, ajustes, de calibración, se realiza limpieza 
y lubricación, se realiza el análisis de operatividad del equipo objeto del mantenimiento, 
se debe elaborar un diagnóstico de la falla prestada y presentarse una alternativa de 
reparación.  
 Coordinación para la ejecución del servicio una vez sea aprobado. 
 Suministro de personal calificado y entrenado para la prestación de los servicios; 
entendiéndose como personal competente en la actividad. 
 Selección, contratación, administración y coordinación de los proveedores que se 
requieran para realizar el mantenimiento.  
 Suministro de todos los implementos, insumos, equipos de seguridad y 
herramientas menores necesarias para la ejecución de la labor. 
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 Visitas de inspección por ocurrencia de fallos o solicitudes de cotización o 
asesoría deberán ser notificados por el cliente. 
 Entrega del reporte de Servicio u Hoja de vida con Certificado Técnico en caso de 
que el Equipo deba sugerirse de baja por daños irreparables u obsolescencia. 
 Pago del mantenimiento correctivo a terceros. 
 Suministrar al cliente, los soportes físicos del mantenimiento correctivo los cuales 
deben estar identificados por el centro de costo que los origina. 
 Suministro e instalación de los repuestos e insumos de los equipos que se 
requieran para su funcionamiento, tan pronto se realice la aprobación del servicio por 
parte del cliente. 
 Diligenciamiento de la hoja de vida del equipo o reporte de servicio. 
 
4.4 TIEMPOS DE REACCIÓN Y SOLUCIÓN 
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4.5 INDICADORES DEL CORRECTIVO 
 







Indicador:(PT Finalizados sin 
Cargos + PT cerrados / Meta) 
 
Meta= (PT Finalizados sin Cargos + 
PT cerrados+ PT No Despachado+ 















 Mensual 95% 
 
Para el indicador de oportunidad para tipología media se tuvo en cuenta la fecha  de 
creación del pedido y la fecha de ejecución, a continuación se presenta la manera de calcularlo: 
FE – FC = X Para cada PT CORRECTIVO 
“Si X es superior a 4 días calendario es Inoportuno” 
De lo contrario el PT es Oportuno. 
4.6 MONTOS DE APROBACIÓN  
 
Los montos de aprobación para los pedidos de trabajo en las regionales están catalogados 
así: 
1. Cumplir con las cotizaciones establecidas según el monto: 
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 Hasta 3 SMMLV: 1 Cotización 
 Más de 3 SMMLV y hasta 50: 3 cotizaciones y cuadro comparativo 
 50 SMMLV: Contrato 
 10 SMMLV: Presentación ante comité de compras CSA (se debe hacer la 
presentación y reservar a compras para comité).  
2.  Todas las cotizaciones se deben tramitar con el apoyo de la compradora que estará en la 
regional Cali cerca de Mantenimiento para agilizar los procesos de cotización. 
3.  Para los casos en los cuales se haga cuadro comparativo, se monta una solicitud separada 
de pago al proveedor solo para este servicio, adjuntando cuadro comparativo y cotización 
4.  El resto de pedidos que no superen los 3 SMMLV se consolidaran una solicitud periódica 
y se dejará trazabilidad de las cotizaciones (1 por cada servicio) para tener el soporte de que se 
cotizó cada uno de los servicios. 
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CAPÍTULO V 
 
5. VERIFICACIÓN DE LOS PEDIDOS DE TRABAJO E INDICADORES DE 
MANTENIMIENTO MEJORADOS 
5.1.1 FORMATOS DE MANTENIMIENTO CORRECTIVOS 
Correctivo técnico  
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Correctivo técnico realizado 
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5.3 INDICADORES DEL AÑO MANTENIMIENTO 
 
De acuerdo a las gráficas y precios del plan de gestión de mantenimiento, generamos 
utilidades para la compañía, la gestión del mantenimiento se mantiene, pero los indicadores que 




                                     
Se evidencia cumplimiento del indicador de correctivo, para los ultimos meses del año 
2017, aunque las cifras del 2018, el porcentaje no ha bajado de 90%, esto significa el alto grado 
de ajuste que se ha obtenido en el seguimiento implementando la bitacora de seguimiento.
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CAPÍTULO VI 
 
6. BENEFICIOS Y MEJORAS EN LA OPERACIÓN DE MANTENIMIENTO 
REGIONAL CALI 
 
6.1 BITÁCORA DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO. 
 
Es un control de trabajo en Excel que tiene como objetivo principal el seguimiento y control 
de pedidos de trabajo de la Regional de mantenimiento, en cuestiones de  trazabilidad de pedidos 
de trabajo, facturación a proveedores y clientes, información de colaboradores, volumen y 
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6.1.1 CONFIGURACIÓN DE LA BITÁCORA DE MANTENIMIENTO 
CORRECTIVO 
 
Para realizar la configuración se requiere cierta información del aplicativo ORACLE, 
daremos  “x + tabulación” en el teclado, esto nos conducirá a un listado de descargas agrupadas 
dentro del sistema; la información contenida aparecerá en bloc de notas y el general, se observara 
en un archivo xlsx, lo que se realiza es una integración de archivos para extraer la información 
necesaria, y hacer trazabilidad a la operación. 
Esta bitácora es una gran ayuda, realizándose por 2 razones importantes: 
1. la dispersión de la información dentro del aplicativo, que conduce a la apertura de 
diversas ventanas, teniendo una pérdida de tiempo en la visualización de la operación, 
hay personal limitado para la visualización de pedidos, al realizar una proyección a 
gerencia u otras dependencias, no se puede entrelazar la información requerida. 
2. Se utilizara como un plan de contingencia, en caso que la aplicación falle o 
colapse (caída de red internet, virus, error de planeación, siniestros, etc.), ya que no se 
cuenta con sistema “backup” por el momento, (la unidad tecnológica trabaja en la 
modernización de la estructura informática). 
Esta mejora en el control de seguimiento, ha sido un éxito, tanto que se contrató una 
persona, para manipular el seguimiento al control de pedidos correctivos y mantener informada 
al área de mantenimiento, con información rápida oportuna y veraz, alimentándola desde el 
sistema, como digitando la información escrita dejada por el técnico o proveedor al culminar el 
servicio. Con este método ningún pedido pasa desapercibido. 
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A continuación se describe el proceso y las respectivas fórmulas utilizadas. 
6.1.2 ESTADO SEMANAL 
 
El estado semanal luego de ser descargada del aplicativo, se modifica para ingresarla en una 
hoja de Excel, como se encuentra en bloc de notas es necesario trasladarla en columnas de Excel 
y categorizarla  con la función Datos: Texto en columnas, delimitados y se separa según sea el 
caso (, ° |¬; tabulado o espacio) esta hoja nos traerá los pedidos planeados en la semana con la 
descripción del trabajo a realizar, centro de costo, fecha de creación, estado del pedido de 
trabajo, empresa, prioridad, sede, tipo de servicio y cliente solicitante; se debe tener presente que 
se programa según la última fecha, es decir si se realizó hasta el 1 de noviembre, se extrae la 
información a partir de esa fecha hasta el día actual. Con el fin de evitar repetición en pedidos de 
trabajo, se realiza un formato condicional que me detecte pedidos repetidos, para luego ser 
borrados. 
6.1.3 ESTADO DE MANTENIMIENTO GENERAL 
 
El estado de mantenimiento general luego de ser descargada del aplicativo no se modifica, 
solo se traslada al Libro “bitácora” y nos traerá datos como: activo de equipos, pedido de trabajo 
fecha de creación, fecha de finalización, empresa, estado del pedido, tipo de mantenimiento y 
prioridad; la particularidad de esta categoría es que me trae la información desde enero del año 
2017, programándola hasta el día actual (hoy). 
6.1.4 TRAZABILIDAD PEDIDO ORDEN DE COMPRA (facturación) 
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El estado traza pedido orden de compra, luego de ser descargada del aplicativo, se modifica 
para ingresarla en una hoja de Excel, como se encuentra en bloc de notas es necesario trasladarla 
en columnas de Excel y categorizarla  con la función Datos: Texto en columnas, delimitados y se 
separa según sea el caso (, ° |¬; tabulado o espacio) y nos traerá datos como: Pedidos facturados, 
fecha de creación, fecha de facturación, su estado finalizado sin cargo, solicitud de compra, 
líneas pagadas, descripción del servicio pagado, valor facturado, importe de dinero, orden de 
compra, recepción y proveedor pagado). Este estado se planea desde el inicio de año 1 enero 
2017, hasta la fecha actual (hoy), con el fin de conocer los estados financieros. 
6.1.5 ESTADO PLANEACIÓN 
 
El estado semanal luego de ser descargada del aplicativo, se modifica para ingresarla en una 
hoja de Excel, como se encuentra en bloc de notas es necesario trasladarla en columnas de Excel 
y categorizarla  con la función Datos: Texto en columnas, delimitados y se separa según sea el 
caso (, ° |¬; tabulado o espacio) esta hoja nos traerá: pedido de trabajo, fecha de creación, fecha 
final, tipo de actividad, centro de costo, estado, sede, descripción, empresa, lo más importante, el 
proveedor, la aplicación de horas técnico y dinero destinado a proveedor; como es lo último 
planeado, se programa desde la última fecha de actualización (puede ser un mes, semana o días) 
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6.1.6  VERIFICACIÓN ESTADO DEL MANTENIMIENTO CORRECTIVO. 
 
Habiendo descargado toda la información, lo que hacemos es agrupar la información, esto 
se requiere de hojas de cálculo nuevas, donde se realizan tablas dinámicas y gráficos dinámicos, 
con el fin de sintetizar la información. 
El control de la Bitácora de Excel no es complicada, toma tiempo entenderla y analizarla, 
pero por la cantidad de los pedidos de trabajo, nos facilita la consulta y al final se hace útil, tanto 
así que se ha implementado en otras regionales. 
6.2 PLANTILLA DE INVENTARIO 
 
De acuerdo  al objetivo general del proyecto en documentar toda la información de la 
planeación del mantenimiento correctivo, el inventario hace parte de una de las 
complementaciones de esta categoría, además de actualizar datos que incurran a mejorar el 
proceso. 
En el  proceso de inventario se tenía una falencia, con los códigos de productos, precios 
desactualizados, formato desactualizado y de forma manual, artículos de baja rotación. 
La creación de la plantilla de emisión Digital en Excel, fue consistente en no tener errores 
no tachones, además de mantener recopilado los datos, en esta actualización se crearon códigos 
nuevos, se depuro la bodega y se obtuvo un claro y conciso conteo. 
Este inventario tiene un indicador, considerándolo el 100% de cumplimiento, generando 
oportunidad al pedido de trabajo correctivo, para una adecuada y rápida ejecución. 
58 
“DISEÑO DEL PLAN DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO EN LA EMPRESA DE 
SERVICIOS, COOMEVA SERVICIOS ADMINISTRATIVOS” 
6.2.1PLANTILLA DE EMISIÓN  
 
 
 Se actualiza la plantilla validando los campos con fórmulas Como: consultarv o buscarv,  
=BUSCARV([@[ PEDIDO DE TRABAJO ]];'STATUS SEMANAL'!B:Z;3;0) 
=SI(L3>0;"FACTURADO";"NO FACTURADO") 
=SI.ERROR(BUSCARV(A3;'TRAZA PO'!B:U;20;FALSO);("NO PROVEEDOR")) 
Especialmente Tablas dinámicas y validación de datos, que se encuentran en las respectivas 
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6.2.2 PLANTILLA DE REGISTRO  
 
 
Esta plantilla se realiza, para que el personal técnico escriba los materiales salientes y 
posteriormente ser escritos en la plantilla de emisión, sin errores ni tachones, así se imprime 
anexando al pedido de trabajo y  se escanea enviando al cliente como dato adjunto, siendo el 
proceso en total transparencia con la facturación. 
6.2.3 DEPURACIÓN DEL INVENTARIO. 
 
 
Los productos depurados del sistema de inventario, favorecen al mantenimiento correctivo, 
actualizando la información, dando espacio a la bodega de mantenimiento; en la validación los 
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productos fueron vendidos por chatarra por un valor de $ 120.000 pesos, los artículos sufrieron 
una gran pérdida por su deterioro y su obsolescencia en el mercado. 
6.3 FORMATO RECLAMACIÓN A PROVEEDORES 
 
 
Debido a que el indicador de correctivo es el único que no se cumple al 100%, se 
implementó el formato (Reclamación a Proveedores), este documento ha sido de gran ayuda, 
para validar la oportunidad y el cumplimiento de los proveedores, así en cada comité anual, se 
calificara  y se tomara la decisión si este contratista continua prestándole servicios a la compañía; 
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7. CONCLUSIONES 
Con la implementación de la bitácora de mantenimiento y la contratación de un auxiliar 
encargado del seguimiento, se ha evidenciado un control total de los pedidos de trabajo, 
trazabilidad al proceso, control de los proveedores y técnicos, sin pagos dobles en la facturación, 
validación del estado financiero de la operación del mantenimiento correctivo, rápida consulta de 
la información del pedido de trabajo, este control es un historial perfecto, que se utilizará para 
validaciones en auditorías internas y externas 
La mejora en servicio al cliente, oportunidad, calidad han dado resultamos, el cliente confía 
en el área de mantenimiento, el soporte es caracterizado por la amabilidad y la seguridad en el 
conocimiento del servicio.  
 El cumplimiento de los indicadores de gestión se dan de manera oportuna, siendo un área 
que satisface las metas proyectadas de la organización, dándole continuidad al negocio; 
Coomeva Servicios Administrativos con el área de mantenimientos, garantiza ingresos al grupo 
Coomeva, generando productividad a los procesos. 
El directorio de proveedores ante el comité de compras y la recopilación de los APU, 
establecen correctamente el cobro de los materiales y la mano de obra, conociendo 
anticipadamente el costo del servicio, esto orienta al proveedor a tener sus tarifas al precio del 
mercado, para que el cliente se entere de los costos reales al pagar sus servicios finalizados. 
La recopilación de la información en este proyecto, está orientada al mantenimiento 
correctivo, puesto que presentaba fallas en el proceso, continuando con la mejora administrativa. 
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Al tener el control de los proveedores tenemos un control de calidad, sin embargo al realizar 
el análisis del porcentaje de incumplimiento, nos damos cuenta que algunos de los pedidos de 
trabajo son complejos, que requieren de tiempo (cableado eléctrico de toda una sede, 
impermeabilización de terrazas, factores climáticos, adicionales, etc.), por este motivo no es fácil 
llegar a un 100% de cumplimiento. 
Coomeva Servicios Administrativos Cali Valle del Cauca, tiene una cantidad elevada de 
pedidos de trabajo al compararlas con otras regionales del país, estamos comprometidos con el 
área de mantenimiento, notando que los clientes nos prefieren. 
Con las mejoras evidenciadas en el capítulo 7, hemos destacado el área, convirtiéndola en  
una unidad integral y más proactiva. 
Esta propuesta en el diseño del plan de mantenimiento correctivo en la empresa Coomeva 
Servicios Administrativos, se hace con la finalidad de recopilar la información, que se 
encontraba dispersa, conllevando a que funcionarios de la compañía pueda conocer la gestión del 
mantenimiento, teniendo un modelo integrado que da ejemplo a las demás áreas administrativas 
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